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  چكيده

هاي حمل و نقل كم هزينه در اقتصاد به ارائه بسياري مزاياي پيش بيني شده از قبيل افزايش گردشگري داخلي و بين شركت

هاي حمل و نقل كم شركتپردازند. حضور  المللي، ايجاد اشتغال، و توليد ماليات از طريق فعاليت افزايش يافته كسب و كار مي

كند. به  اند كمك مي تواند دسترسي باز به مقاصد داشته باشد، به افراد كم درآمد در سفرهايي كه قبلا نداشته هزينه در بازار مي

انجام شده  هواپيمايي كم هزينه يها شركتاين پژوهش به منظور بررسي عوامل موثر بر قصد خريد مسافران از همين دليل 

ي ها شركتدر  مسافر ياهداف رفتار يحتوض به منظور يات و چارچوب نظري، پنج متغيرگسترده ادب ياز بررسپس  است.

 يمني، ايماييهواپ شهرتخدمات،  يفيت، كيمتقشناسايي شدند كه عبارتند از؛  بليتجهت قصد خريد  هزينه هواپيمايي كم

آماري اين پژوهش كليه مسافران پروزاهاي اين  جامعة. تشويقي مكرر يها برنامهو  يو راحت ير، در دسترس بودن مسيماييهواپ

 صورت تصادفي انتخاب شدند.نفر به عنوان نمونه، ب 384عداد كه از طريق جدول كرسجي و مورگان ت اند بودهشركت هواپيمايي 

 از هاداده آوري جمعانجام شد. به منظور  1399صورت مقطعي در سال پيمايشي است كه به نوع از توصيفي پژوهش روش

ها از فرضيه آزمون و شده بررسي استنباطي و آمار توصيفي بخش دو در هاداده تحليل و تجزيه استفاده گرديد. پرسشنامه

 ،، شهرت شركتخدمات يفيتكتاثير  دهندة نشان پژوهش معادلات ساختاري و با نرم افزار ليزرل صورت گرفت. نتايج طريق

 يقتحق ينا يج، نتاينعلاوه بر اكم هزينه تاثر مثبتي دارد. علاوه بر اين  يها شركتهواپيما از  بليتبر قصد خريد  ايمني و يمتق

  .دهد هواپيمايي كم هزينه ارائه مي يها شركتبراي توسعه را  يديمف يها ييراهنما

 

  قصد خريد، هواپيمايي كم هزينهي هواپيمايي، ها شركت كليدي: واژگان

  مقدمه-1
 ظهور دنيا در جديدي هايشركت اخير، هايسال در

 هايشركت به كه كردند پيدا رشد به سرعت و كرده

 هستند. معروف) LCCsهزينه ( كم نقل و حمل

 در مواردي توان مي را ها شركت اين بارز هايويژگي

هاي تبلي روي برده نام هاي محدوديت حذف مانند
 در شده ارايه هايتبلي تنوع دادن كاهش مختلف،

 تر پايين هاي قيمت با هايتبلي ارايه و مسيرهاي مختلف

 و دنيا بر حاكم اقتصادي ويژه شرايط .كرد خلاصه
-شركت اين كه شد نيز باعث موجود اقتصادي بحران

 قابل سهم و بتوانند كرده رشد سرعت به نوظهور هاي

 به هواپيمايي را سنتي هاي شركت مشتريان از توجهي
در ). 1391نمايند (اعتباري و آقايي،  جذب خود سمت

هزينه براي نقل كمهاي حمل ومراحل اوليه توسعه شركت
حده و اروپا، شك و ترديد ورود به بازارهاي ايالات مت
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بسياري در مورد موفقيت چنين مدل كسب و كاري وجود 
-دارد. مخالفت عمدتا برگرفته از خطوط هوايي قديمي مي

باشد كه بر بازارهاي سفر هوايي در آمريكاي شمالي و اروپا 
گوتز و  ؛2013تسلط داشتند (دوبروسكس،  1990تا دهه 
ل كم هزينه به صورت هاي حمل و نق). شركت2004گراهام، 

نمادين در بسياري مناطق ديگر از جمله آسيا و اقيانوسيه 
). در آسيا، عمليات 2015و همكاران،  توسعه يافتند (آلروگن

هاي حمل و نقل كم هزينه نسبتا جديد و جوان شركت
هستند اما در محيط بازار آزاد و در حال توسعه بسيار پويا، 

؛ لاوتون و سولومكو، 2008باشند (دوال،  در حال رشد مي
هاي حمل و نقل كم هزينه ). در حال حاضر شركت2005

ظرفيت مسافر جهاني را به اشتراك  درصد 26كند  ادعا مي
هاي حمل و شركت ).2017گذارد (وسيسيپون و سيرنوان،  مي

هاي عملياتي هزينه به معرفي درك جديد از ويژگينقل كم
برداري شده و  صنعت كپيزد، كه بعدها توسط باقي پردامي

هايي از  ). ويژگي2006و همكاران،  شود (فرانسيس اتخاذ مي
قبيل استفاده بالا از هواپيما، فروش مستقيم، رزرو اينترنتي و 

هاي كمكي، الكترونيكي، استفاده از فرودگاه بليتفروش 
خدمات ساده نقطه به نقطه، حداقل خدمه كابين، و 

مبتني بر نرخ پائين تشكيل  ترهاي دستمزد پائين مقياس
اند (كلوفوس و همكاران،  اتحاديه صنعت را تغيير داده

). علاوه بر اين، يك كابين واحد با تعداد صندلي بالا، 2012
كوتاه، تخصيص صندلي اصلاح شده يا  TAT  مدت زمان

بدون صندلي و همچنين سرو غذا كاهش يافته يا بدون غذا 
ساختار بسيار ساده كرايه  در پرواز، بدون عمليات بار و

هاي حمل و نقل كم شوند مفهوم شركت مسافر باعث مي
هاي حمل و هزينه در مقايسه با خطوط هوايي ملي و شركت

به  ).2005نقل با خدمات كامل بسيار رقابتي باشند (مورل، 
هاي حمل و نقل كم هزينه متمايز از صورت كلي شركت

ت كامل در سه بعد هاي حمل و نقل قديمي با خدما شركت
: صرفه جويي در خدمات (بدون غذاي رايگان، هستند

صندلي اقتصادي)، صرفه جويي در عمليات (استاندارد سازي 
هاي خطوط هوايي، پرواز نقطه به نقطه) و  ناوگان و كابين

صرفه جويي در مخارج كلي (فروش اينترنتي، مقررات سفت 
و اوانگلو، ؛ هوس 2013و سخت بار سفر) (چانگ و هونگ، 

هاي حمل و نقل كم هزينه ). مديريت عمليات شركت2007
ها به حفظ خدمات  وظيفه آساني نيست زيرا اين شركت

براي جذب  بليتهاي پائين  كيفيت بالا و حفظ هزينه
  ).2011و لي،  مسافران نياز دارد (كيم

در واكنش به تقاضاي گردشگري به سرعت درحال 
هاي شگران، بسياري از شركتافزايش و به منظور جذب گرد

هواپيمائي با استفاده از خطوط هوائي كم هزينه استراتژي 
اند تا سهم بازار خود را افزايش داده  جديدي را بوجود آورده
) و كيفيت خدمات خود را 2014(فرانسيس و همكاران، 

بهبود بخشند تا با انتظارات گردشگران متناسب گردند (ناگار، 
هاي حياتي براي خطوط  ). ويژگي2014،  ؛ ويتمان2013

هوائي كم هزينه براي ايجاد يك مزيت رقابتي بازاري نه تنها 
به عملكرد اثربخش آنها بلكه به آوازه آنها در بازار و 

و  هاي بازاريابي آنان نيز بستگي دارند (آكاماوياستراتژي
). با افزايش وفاداري گردشگران، خطوط 2015همكاران، 

توانند به ميزان قابل توجهي قابل اعتماد  نه ميهوائي كم هزي
بودن خدمات، كيفيت خدمات و آوازه برند خود را بهبود 
بخشند تا اعتماد و رضايت مشتريان را افزايش دهند 

). 2005؛ اوكانل و ويليامز، 2015(آكاماوي و همكاران، 
اينگونه به نظر خواهد رسيد كه ارزش خدمات هوائي و 

ا نيازها و انتظارات مسافران مطابقت دارد تصوير شركت كه ب
تواند روي اهداف رفتاري آنها از جمله تمايل آنها به  مي

پيشنهاد نمودن اين خط به ديگران يا خريد كردن مجدد از آن 
). خطوط هوائي كم 2014تاثير گذارد (پارك و همكاران، 

هزينه براي داشتن بازاري موفق و بهتر، بايد تقاضاي خدمات 
نتظارات مسافران را درك نمايند (آكسوي و همكاران، و ا

). اين موضوع به ميزان زيادي براي خطوط هوائي كم 2013
زيرا كيفيت خدمات به ميزان قابل  استهزينه چالش برانگيز 

توجهي به اهداف رفتاري گردشگران از جمله رضايتمندي و 
 اين از). 2009(ساها و تئينگي،  هستندبازخورد آنها مرتبط 

 بازاريابي موثر هاي روش از اهميت استفاده كه است رو

 همچنين و مشتري جذب اساس بر ها آن بنديالويت و

 در هاي هواپيمايي شركت بقاي در تداوم خواست آنها
 رضايت افزايش است بديهي .بنمايد تلاطم پر بازار اين

 تنها نه هوايي نقل و حمل صنعت مقابل در مشتريان

 كه دارد پي در را مربوطه سازمان مشتري جهت جذب
 و سازمان آن اقتصادي وريافزايش بهره موجب امر اين

 گردشگري صنعت رونق موجب همچنين و اين صنعت

 است عامل موثري آن رونق مسلما كه صنعتي .گردد مي
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 و رشد آن طبع به و جامعه يك اقتصادي رونق جهت
  ).2012فرانسيس وهمكاران، (جامعه  آن متقابل پيشرفت

  

  پيشينه تحقيق-2

  هواپيمايي كم هزينه يها شركت -1- 2

صنعت حمل و نقل هوايي يكي از صنايع زيربنايي و در عين 
حال ضروري براي دنياي مدرن و پرسرعت امروز محسوب 

صنعت خطوط هوايي اساسا ارائه دهنده خدمات به شود.  مي
هر كشوري در دنياست و نقش خطيري را در اقتصاد جهاني 

كند. اين صنعت، هم از نقطه نظر عمليات خود، و  يمبازي 
هم به جهت تاثيراتش بر صنايع مرتبط نظير توليد هواپيما و 

اي به شمار صنعت گردشگري، نيروي اقتصادي قابل توجه
). در طول پنجاه سال گذشته، صنعت 2009رود (بلوبابا،  يم

حمل و نقل هوايي نيروي محركه اصلي پشت سر مسافرت 
براي اوقات فراغت بين المللي بوده است (دواير و همكاران، 

ها  ). تعداد كاربران خطوط هوايي به كمك كاهش كرايه2010
توريستي (به ويژه به دليل تاثير هزينه پايين) و وجود مقاصد 

 كم هواپيماهايجديد در سرتاسر دنيا، افزايش يافته است. 

 هوايي نام خطوط با كه هزينه، كم هوايي خطوط هزينه يا يا

 با شوند، مي شناخته اي بودجه هوايي خطوط يا دار تخفيف
كمتري  هاي نرخ سنتي، مسافرتي خدمات از بسياري حذف

 هاي شركت در بار اولين كه مفهوم اين كنند، مي دريافت

دهه  اوايل در آمريكا متحده ايالات وست سوث هواپيمايي
 حمل صنعت هايموفقيت در عطفي شد، نقطه متدوال 1950

). 2015(فاگد و همكاران،  شود  مي محسوب هوايي نقل و
سه عامل اصلي، ظهور خطوط هوايي ارزان قيمت را به دنبال 

ي صنعت جابجايي مسافر با ها چرخداشته است: گردش 
تقاضايي كه به شدت به فضاي اقتصاد كلان وابسته است، 

ي جهاني آزادسازي بازار ها پروسههاي گران قيمت، و  يتبل
). خطوط هوايي ارزان قيمت در انتخاب 2006(دوبروسكز، 

گيرد كه  يممسيرهاي پروازي خود از روش و سيستمي بهره 
اوت است. اين سيستم كه با سيستم خطوط هوايي سنتي متف

تاكنون پايه و اساس موفقيت آنها را تشكيل داده است با اين 
شود كه از پروازهاي پشت سر هم و به  يمويژگي شناخته 

؛ ايتا، 2008شود (كوك و گودوين،  يمصورت سيكل اجتناب 
). با پيروي از طرحي نقطه به نقطه براي مسيرها، كه از 2006

ي تشكيل ا شبكهتقل از ارتباطات پروازهايي مستقيم و مس

توانند در برنامه پروازهاي  يمشده است، اين خطوط هوايي 
خود قابليت انعطاف بيشتري داشته باشند و در عين حال سفر 
ارزانتر و سريعتري را به مسافران خود ارائه دهند. علت 
سريعتر و ارزانتر بودن اين سفرها بالا بودن ميزان پرشدن 

  ).2015، پيماست (فاگد و همكارانهاي هوا يصندل
البته براي آنها تمركز روي مسيرهاي كوتاه و متوسط كه 

شود، از  يمعموما در داخل قاره محل استقرار آنها انجام 
و  "رايان اير"اهميت زيادي برخوردار است. به عنوان مثال، 

عمليات اصلي خود را در اروپا به اجرا در  "ايزي جت "
به طور  "جت بلو"و  "ساوث وست"آورند و پروازهاي  يم

، ايتاگيرد ( يمعمده در آمريكاي شمالي و مركزي صورت 
). در مقابل، خطوط هوايي سنتي تمركز اصلي خود را 2016

كه بيشتر پروازها از اين  اند دادهبر شهر و فرودگاهي قرار 
كنند تا شبكه خود را  يمگيرد و تلاش  يمنقطه صورت 

ها را پايين بياورند، و تا آنجا كه  ينههزرش دهند، گست
-توانند پروازهايي را به نقاط دوردست ترتيب دهند. برنامه يم

ي ثانويه و نيز به حداكثر ها فرودگاهريزي پروازها عمدتا به 
رساندن بهره وري هواپيماها و كاركنان آنها جهت ارائه 

  ،يكائواند (هاي ارزان قيمت، بسيار تعيين كننده هست يتبل
ي مقصد ثانويه جهت پايين ها فرودگاه). استفاده از 2003

هاي اين  يژگيوها و كاهش معطلي كه از  ينههزآوردن 
هاي اين خطوط هوايي است  يتمزاست، از جمله  ها فرودگاه

). همچنين، خطوط هوايي 2006؛ باربوت، 2006(دوبروسكز،
خود، ارزان قيمت، به عنوان بخشي از الگوي تجاري 

كه منحصر به آن خطوط هستند  اند دادهپروازهايي را انجام 
(ساير خطوط هوايي تمايلي براي اجراي آنها ندارند) و تعداد 

كاركنان خود را تحت فشار  ها شركتآنها اندك است. اين 
دهند تا پروازهاي بيشتري را انجام دهند، ساعات  يمقرار 

ي كمتر از استراحت كمتري داشته باشند، و حتي حقوق
كاركنان خطوط هوايي سنتي طلب كنند (فرانسيس و ديگران، 

ها  ينههز). بنابراين، سرشكن كردن 2006؛ دوبروسكز، 2006
در خطوط هوايي ارزان قيمت با به حداكثر رساندن زمان 
پرواز براي هر هواپيما، و هم زمان، كاهش هزينه خدمات در 

؛ 2006ن، طول سفر ميسر شده است (فرانسيس و ديگرا
هاي الگوهاي تجاري  يژگيو 1). در جدول 2006دوبروسكز، 

ارزان قيمت و سنتي را به منظور درك بهتر آنها خلاصه 
  كند. يم
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  ي هوايي ارزان قيمت با سنتيها شركتي بين ها تفاوت .1جدول 

  ي هوايي سنتيها شركت  ي هوايي ارزان قيمتها شركت  محصولعنوان 

  گسترش برند: هزينه + خدمات  يك برند: هزينه پايين  برند

  هزينه پيچيده: هزينه اصلي + سود مديريت  ساده شده: هزينه اصلي  ها ينههز

  آنلاين، مستقيم، آژانس مسافرتي  رزرو آنلاين و مستقيم  ي رزروها روشتوزيع 

  بدون بليت، قرارداد بليت ايتا  بدون بليت  چك اين

  ي اصليها فرودگاه  (بيشتر آنها) هي ثانويها فرودگاه  ها فرودگاه

  ارتباطات
تحت پوشش دو يا چند خط پروازي، مشترك بودن كد پرواز،   نقطه به نقطه

  پيوستگي جهاني خطوط پروازي
  كلاس (عدم تراكم ظرفيت جا)دو   يك كلاس (تراكم زياد مسافر)  تقسيم بندي كلاس پرواز

  امكانات تكميل كننده فوق برنامه  پرداخت براي امكانات رفاهي  خدمات در طول پرواز

  متوسط تا بالا: قراردادهاي اتحاديه  بسيار بالا  بكارگيري هواپيما

  معطلي پايين: فشردگي پروازها / عمليات كارگران  دقيقه معطلي 25  زمان معطلي

  چند محصول جدا از يكديگر  محصول: هزينه پايينتنها يك   محصول

  تمركز بر محصول اصلي  تبليغات، فروش در حين پرواز  درآمد جانبي

  انواع گوناگون: برنامه ريزي موارد پيچيده  تنها يك نوع: يكپارچگي  هواپيما

  فضاي نشستن در هواپيما
تغيير محدود حالت صندلي، عدم امكان 

  تعويض جا
  زياد صندلي، امكان تعويض جاقابليت انعطاف 

  خدمات كامل، جلب اعتماد مسافر  عموما كمتر از حد انتظار  خدمات مشتريان

  گسترش يافته: به عنوان مثال: نگهداري، حمل بار  تمركز بر سرويس اصلي (پرواز)  هاي عملياتي يتفعال

  )2005( منبع: برگرفته از اوكانر و ويليامز

  

  بازاريابي خدمات، رشد و رونق اقتصادي-2- 2

هاي محسوس و نامحسوس  يژگيوخدمات خطوط هوايي از 
). طبق نظر كوري 2014تشكيل شده است (بيون، لي، و راي، 

)، كيفيت خدمات، به ارزش راهبردي 2012و گااو (
ي در كسب مزيت رقابتي پايدار و واقعي در بازار ا برجسته

جهاني تبديل شده است. اين موضوع با تئوري تصميم 
مشتري مطابقت دارد. بر اساس اين تئوري، مشتريان به 
انتخاب محصولات يا خدماتي گرايش دارند كه بر پايه 
عوامل رفتاري و رويكردي باشند، نه تنها عامل قيمت 

از كيفيت خدمات به قابل اعتماد ). بخشي 2013(بلايت، 
) آن را به عنوان توانايي در 2014گردد، كه بيكر ( يمبودن بر 

به همان شكل وعده داده شده و  –ارائه صحيح خدمات 
كند. قابل اعتماد بودن  يمتعبير  –بدون كمك از ديگران 

تواند به عنوان توانايي خطوط هوايي ارزان قيمت  يمهمچنين 
در اجراي خدمات به شكلي مستقل و دقيق توصيف شود. 

اين خدمات اموري نظير سر وقت اجرا كردن خدمات، بهينه 
اين، راحتي و دقيق بودن رزرو بليت و  –بودن مراحل چك 

عامل ديگر،  ).2011شود (كيم و لي،  يمفروش آن را شامل 
بودن است كه تجهيزات فيزيكي، امكانات،  در دسترس

گيرد. در رابطه با  يمپرسنل، و وسايل ارتباطي را در بر 
خطوط هوايي ارزان قيمت، مشخص شده كه در دسترس 

) 2011اي برخوردار است (كيم و لي،  يژهوبودن از اهميت 
شود كه اين پاسخگو  يمكه پاسخگويي به مشتري را شامل 

اركنان خطوط هوايي ارزان قيمت در بودن يعني توانايي ك
در تركيه،  ارائه سريع خدمات به مشتريان و كمك به آنها.

) همچنين با استفاده از الگوي 2007پاكديل و آيدين (
كيفيت خدمات خطوط هوايي را مورد ارزيابي  "سروكوال"

پاسخگو "قرار دادند. از ميان متغيرهاي اندازه گيري شده، 
ميزان در دسترس بودن "ترين عامل و به عنوان مهم "بودن
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ترين عامل مورد قضاوت قرار  يتاهمبه عنوان كم  "هواپيما
گرفتند. اين نكته نيز مورد توجه قرار گرفت كه خطوط 

گوش فرا  "صداي مشتريان"هوايي نيازمند آن بودند تا به 
) از الگوي سروكوال جهت اندازه 2013دهند. اميرودين (

ير در دسترس بودن، قابل اعتماد بودن، گيري تاثير اموري نظ
پاسخگو بودن، قابل اطمينان بودن، و درك نيازهاي مسافران، 
بر قيمت، كيفيت خدمات، و وفاداري مشتري در خطوط 

گرچه ممكن است  هوايي اير اژيا مالزي، بهره گرفته است.
ها خواهان جلب رضايت كامل خود  ينهزممسافران در تمام 

حال، اين تصميم بر پايه همخواني نيازهاي نباشند، با اين 
شود  يمهاي خطوط هوايي گرفته  يژگيومصرف كننده و 

شود كه كدام  يم). حال اين پرسش مطرح 2010(لانتوس، 
هاي خطوط هوايي تصميم مصرف كننده را  يژگيويك از 

توان  يمدهد و چگونه اين تاثير را  يمتحت تاثير خود قرار 
هاي خطوط هوايي كه  يژگيو ه كرد.اندازه گيري و مطالع

بارها در متون تحقيقي از سوي پژوهشگران به آنها اشاره 
شده است عبارتند از قيمت، كيفيت خدمات، معروفيت 
خطوط هوايي، امنيت، امكان استفاده از مسيرهاي پروازي و 

ي گاه به گاه تشويقي دارد ها برنامهراحت بودن آنها، و نيز 
؛ اونگ و تان، 2010گومز، -مارچنِا مانزانو و-(كاستيلو

گيرند و در  يماين عوامل در ادامه مورد بحث قرار  ).2010
  .چهارچوب پژوهش قرار دارند

  قيمت

براي انتخاب خطوط هوايي محسوب  اي قيمت گزينه
 50شود، به خصوص با توجه به اين كه ممكن است تا  يم

درصد بين خطوط هوايي ارزان قيمت و خطوط هوايي سنتي 
تفاوت قيمت وجود داشته باشد. يك مطالعه تئوري وار 
اقتصادي در خصوص انتخاب خطوط هوايي از سوي مسافر 

ي اصلي برگزيدن ها كنندهنشان داد كه قيمت، يكي از تعيين 
مطالعات  ).2008، و همكاران بوده است (جو خطوط هوايي

تئوري گونه در خصوص جايگاه قيمت به عنوان يكي از 
عوامل مهم در انتخاب خطوط هوايي از پشتيباني تحقيقات 

ديگري  ها پژوهشتجربي و ميداني نيز برخوردار بوده است. 
ين عوامل در برگزيدن تر مهمآشكار كرد كه اين عامل يكي از 

). اين 2011، و همكارانبوده است (دولنيكار خطوط هوايي
تحقيق كه طي آن گروهي از مسافران خطوط هوايي مورد 

نفر) مشخص كرد كه قيمت دومين  687مطالعه قرار گرفتند (

عامل مهم در شكل دهي وفاداري مسافران بوده است (يعني 
آيا مسافران به طور پيوسته از يك شركت هوايي براي 

) 2007يا خير). پارك ( اند كردهده سفرهاي خود استفا
ترين عوامل تعيين  ياصلهمچنين دريافت كه قيمت يكي از 

ي و ا كرهكننده انتخاب خطوط هوايي براي مسافران 
استراليايي بوده است، به ويژه در مقايسه با خدماتي كه اين 

دانستند در خطوط مختلف دريافت خواهند كرد.  يمافراد 
رض شود كه قيمت عاملي تعيين گرچه ممكن است چنين ف

آيد،  يمكننده در گزينش خطوط هوايي ارزان قيمت به شمار 
اما در واقع اين موضوع هميشه صادق نيست. پژوهشي كه در 
خصوص خطوط هوايي سنتي و ارزان قيمت ايرلند و مالزي 
صورت گرفت آشكار كرد كه با وجود اين كه قيمت عامل با 

شود، اين  يملند محسوب اهميتي در خطوط هوايي اير
كند (اُكانل  ينمموضوع در مورد خطوط هوايي مالزي صدق 

). از سويي ديگر، مسافران خطوط هوايي 2005و ويليامز، 
مالزي بيشتر تحت تاثير عواملي مانند كيفيت خدمات قرار 

مطالعه ديگري كه در مورد ). 2005(اُكانل و ويليامز، گرفتند 
نوبي انجام گرفت روشن كرد كه مسافران هوايي آفريقاي ج

مسافران خطوط هوايي سنتي و ارزان قيمت در اين كشور 
اهميت عامل قيمت را هم سطح ساير عوامل تاثيرگذار 

توان  ينم با اين حال،). 2006پنداشتند (فووري و لوبه،  يم
گفت كه محرك تمام مسافران در زمان انتخاب بليت در وهله 

ثال، ممكن است مسافران تجاري اول قيمت است. به عنوان م
(به ويژه آنهايي كه بر اساس برنامه ريزي متمركزي سفر 

هاي  يتبلكنند) اطلاعات يا كنترل كمتري نسبت به قيمت  يم
). اين 2005خود داشته باشند (اوانجلو، هوس، و لينهارِس، 

مسافران در عوض گرايش بيشتري دارند تا پروازهاي خود را 
ي هر چند وقت يك بار ها برنامهبر اساس عواملي نظير 

تشويقي (در نظر گرفتن جوايز تشويقي از سوي خطوط 
هوايي هوايي براي افرادي كه به دفعات زياد از يك شركت 

(اوانجلو و ند) يا راحتي پرواز انتخاب كنند خر يمبليت 
اي بين قيمت و گزينش  يچيدهپگرچه رابطه  ).2005ديگران، 

نوع خطوط هوايي وجود دارد و در واقع ممكن است براي 
برخي از مسافران از طبقات اجتماعي و شغلي خاص 

امل، ين عامل در نظر گرفته نشود، اما در مجموع اين عتر مهم
بنابراين اين عامل شود.  يمعاملي حائز اهميت محسوب 

هواپيما تاثير  بليتممكن است در شكل گيري قصد خريد 
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داشته باشد كه بر همين اساس فرضيه اول پژوهش شكل 
  گرفته است:

H1 :يها شركت در بليت خريد در قصد يمثبت يرتأث يمتق 
 دارد. هواپيمايي كم هزينه

  كيفيت خدمات

ابعاد گوناگوني از كيفيت خدمات در انتخاب خطوط هوايي 
توان به عملكرد سروقت  يم ها آنتاثيرگذار هستند كه از ميان 

(به موقع بودن پرواز خروجي و فرود)، خدمات پيش و پس 
، نحوه انتقال مسافر ها چمداناين، جابجايي - از پرواز (چك

رواز (در به هواپيما و پياده شدن از آن)، و خدمات حين پ
ي خوراكي و نوشيدني به مسافر در ها وعدهاختيار گذاشتن 

داخل هواپيما، راحتي، و رفتار كاركنان پروازي). نتايج 
) صورت گرفت 2008پژوهشي كه از سوي جو و ديگران (

بيانگر اين موضوع بود كه جامع و كامل بودن خدمات عامل 
 مهمي در انتخاب خطوط هوايي از سوي مسافران است.

تر از عامل  يچيدهپتواند معياري  يمبنابراين، اين موضوع 
ي تجربي اهميت كيفيت ها پژوهشقيمت محسوب شود. 

دهند. تحقيقي كه با استفاده از  يمخدمات را مورد تاييد قرار 
صورت گرفت نشان داد كه پاسخگويي  22سروكوال الگوي 

 ين عنصر كيفيت خدمات براي انتخاب مسافر به شمارتر مهم
اين موضوع حاكي از آن است كه  ).2009رود (هوانگ،  يم

مسافران خطوط هوايي جدا از كلاس خدمات پروازي، 
قضاوت در مورد كيفيت خدمات را منوط به برآورده شدن 

دانند. با اين وجود، بسته به  يمهاي خاص خود  يازمندين
كلاس خدمات، تعدد پروازها، و نوع خطوط هوايي، 

وتي از مفهوم كيفيت خدمات در ميان ي متفاها برداشت
مطالعه ديگري كه  ).2007خورد (پارك،  يممسافران به چشم 

روي مسافران چيني صورت گرفت آشكار كرد كه خدمات 
ين عوامل) و تر مهممهم، مواردي نظير پرواز به موقع (يكي از 

گيرد (ژانگ،  يمرا در بر  ها چمدانحمل و نقل مرتب و دقيق 
). اجراي سر موعد عمليات پروازي به ويژه براي 2011

مسافران تجاري كه براي اطمينان از به موقع اجرا شدن اين 
پروازها قرار است هزينه اضافي بپردازند، عامل با اهميتي به 

) نشان داد كه 2007). پارك (2011آيد (ژانگ،  يمحساب 
ايي، خدمات خدمات در طول پرواز، خدمات شركت هو

كاركنان پرواز، به موقع بودن عمليات پروازي، و كل كيفيت 

خدمات در برگزيدن خطوط هوايي عوامل با اهميتي 
بنابراين، تنها يك نوع از خدمات وجود  شوند. يممحسوب 

ندارد كه با اهميت تلقي شود؛ بلكه مصرف كننده تمام گستره 
يي ارائه خدمات زميني و هوايي را كه از سوي خطوط هوا

اين طور نيست كه تمام  گيرد. يمشوند، در نظر  يم
ي انجام شده حاكي از اهميت كيفيت خدمات ها پژوهش

باشد، به ويژه براي خطوط هوايي ارزان قيمت. برخي از 
تر خطوط  يينپامطالعات بيانگر اين موضوع است كه هزينه 

هوايي ارزان قيمت ممكن است منجر به كاهش انتظارات در 
وص كيفيت خدمات شود، هر چند كه اين موضوع خص

). اما ساير تحقيقات نشان 2014قطعيت ندارد (ويتمن، 
كه مسافران خطوط هوايي ارزان قيمت نيز انتظاراتي  اند داده

 ها پژوهش). ساير 2011دارند كه بايد برآورده شوند (ژانگ، 
 كه عدم تحقق ارائه خدمات استاين نتيجه را به دنبال داشته 

پيشين لزوما برگزيدن خطوط هوايي در آينده را تحت تاثير 
گرچه سنجش  ).2004قرار نخواهد داد (سوزوكي،  خود

كيفيت خدمات امري پيچيده است، اما به هر حال اين عامل 
به شكل واضحي در انتخاب خطوط هوايي دخيل است. 
همچنين اين عامل نوعي تميز دهنده بين خطوط هوايي سنتي 

شود زيرا خطوط  يموايي ارزان قيمت محسوب و خطوط ه
هوايي ارزان قيمت نسبت به خطوط هوايي سنتي خدمات 

دهند. به همين دليل در تحقيق نهايي،  يمكمتري را ارائه 
بنابراين فرضيه دوم  كيفيت خدمات نيز گنجانده شده است.

  بدين صورت است:

H2 : در بليت يددر قصد خر يمثبت يرتأثكيفيت خدمات 
 دارد. هواپيمايي كم هزينه يها شركت

 
  شهرت خطوط هوايي

تواند به عنوان برداشت ذهني  يمشهرت شركت هوايي 
مصرف كننده از عملكرد عمومي خطوط هوايي، امنيت پرواز، 

). برخي 2007و ساير عوامل تعريف شود (گراهام و بانسل، 
از عوامل مشخص، معروفيت شركت هوايي را تحت تاثير 

دهند. اين عوامل حداقل شامل اين موارد  يم خود قرار
هستند: عملكرد مالي، ضمانت امنيت پرواز (نظير تاييد آن از 
سوي اداره هوانوردي فدرال در ايالت متحده)، اندازه و سن 
هواپيماهاي مورد استفاده، و پيشينه امنيتي (به خصوص 

). 2007) (گراهام و بانسال، اند دادهحوادثي كه به تازگي روي 
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از ميان اين عوامل، ضمانت امنيت پرواز، عدم وقوع حادثه 
ين عوامل در تر مهمطي يك سال گذشته، و عملكرد مالي از 

روند. بر پايه تعداد  يممعروفيت خطوط هوايي به شمار 
توان گفت كه شهرت يا  يممطالعات تجربي انجام شده، 

وجهه عمومي خطوط هوايي در انتخاب نوع خطوط هوايي 
آشكار كرد كه  ها پژوهشدارد. به عنوان مثال، يكي از  سهم

اين عامل اهميت متوسطي در گزينش خطوط هوايي دارد 
). مطالعه ديگر به اين نتيجه رسيد كه 2007(آتاليك و اوزل، 

ي مرجع اجتماعي نظير ها گروهمعروفيت (كه از طريق 
شود) عامل مهمي  يمدوستان و اعضاي خانواده به فرد منتقل 

ر وفاداري رفتاري يا استفاده مكرر از يك نوع خطوط د
). 2011شود (دولنيكار و ديگران،  يمهوايي محسوب 

پژوهشي كه در عربستان سعودي انجام شد آشكار كرد كه 
شهرت خطوط هوايي يكي از عوامل است كه در انتخاب 
شركت هوايي از سوي مسافران نقش دارد (بوخاري، قونيم، 

ي كه در ا مطالعهلاوه بر آن، طبق ع ).2012و دنيس، 
خصوص فروش آنلاين بليت سفر صورت گرفت، شهرت 
خطوط هوايي همچنين عاملي است در برگزيدن بسته 
تورهاي گردشگري بدون در نظر گرفتن مقصد يا عوامل 

). اين تحقيق روشن كرد كه 2009ديگر (چيام و سوتار، 
ي معدود خارجي ها نشانهمعروفيت خطوط هوايي يكي از 

است كه مسافران با استفاده از آن كيفيت تور را ارزيابي 
كنند. بنابراين، در كنار قيمت و برخي عوامل ديگر، اين  يم

ي تور آنلاين محسوب ها بستهعامل يكي از عوامل انتخاب 
  بنابراين فرضيه سوم بدين صورت است: شود. يم

H3 :بليت يدخر در قصد يمثبت يرتأث شهرت خطوط هوايي 
 دارد. هواپيمايي كم هزينه يها شركت در

 
  امنيت خطوط هوايي

امنيت خطوط هوايي عاملي در انتخاب خطوط هوايي ارزان 
آيد. يكي از مطالعات تئوري انجام شده  يمقيمت به حساب 

دهد كه ايمني خطوط هوايي يكي از  يمدر اين زمينه نشان 
عوامل اصلي انتخاب شركت هوايي در بازار چين بوده است 

). اين تحقيق همچنين بيانگر اين 2008(جو و ديگران، 
موضوع بوده است كه خطوط هوايي در مواجهه با تقاضا 
براي ايمني بيشتر با اتخاذ تمهيدات ايمني و بازاريابي آنها به 

مصرف كنندگان از آنها، واكنش نشان داده  منظور آگاه كردن

امنيت خطوط هوايي همچنين  ).2008است (جو و ديگران، 
يكي از اجزاي اصلي معروفيت خطوط هوايي بوده است 

). در واقع، اين عامل يكي از 2007(گراهام و بانسال، 
رود، هم به خودي خود و هم  يمين اجزا به شمار تر مهم

انس امنيتي (ضمانت كننده هنگامي كه از سوي يك آژ
گيرد  يمخارجي) مانند اداره هوانوردي فدرال مورد تاييد قرار 

). به شكلي عمومي، ايمني خطوط 2007(گراهام و بانسال، 
يابد. با وجود  يمهوايي با كاهش ميزان حوادث افزايش 

ي اندكي آن را به عنوان ها پژوهشاهميت ايمني پرواز، تنها 
 .اند دادهط هوايي، مورد بررسي قرار عاملي در گزينش خطو

تحقيقي كه در مورد خطوط هوايي پگاسوس تركيه انجام 
دهد كه ايمني پرواز نسبت به ساير عوامل  يمشده است نشان 

ين عامل دانسته شده است (آتاليك و اوزل، تر مهمديگر، 
). همچنين مسافران چيني از امنيت پرواز به عنوان 2007

 اند بردهانتخاب خطوط هوايي خود نام ين عامل در تر مهم
هايي  يطهح). ايمني پرواز به شكل جالبي يكي از 2011(ژانگ 

هاي مسافران خطوط  يتاولوشود كه در آن  يممحسوب 
هاي مسافران خطوط هوايي  يتاولوهوايي ارزان قيمت با 

سنتي متفاوت است. در يكي از تحقيقات اين نتيجه حاصل 
نظر مسافران خطوط هوايي ارزان  شد كه ايمني پرواز از

از به موقع اجرا شدن پروازهاست (بعد ديگري  تر مهمقيمت 
به طور  ).2011از كيفيت خدمات) (ميكوليس و پِرِبزاك، 

كلي، واضح است كه رويكرد ذهني مسافران از امنيت خطوط 
هوايي بخشي از مراحل تصميم گيري براي انتخاب خطوط 

با اين وجود، نقش دقيقي كه اين  دهد. يمهوايي را تشكيل 
كند قطعي نيست  يمعامل در انتخاب خطوط هوايي بازي 

زيرا اطلاعات مشخص درباره امنيت خطوط هوايي و ذهنيت 
مسافر نسبت به عمليات ايمني اين خطوط وجود ندارد. 

  بنابراين فرضيه چهارم بدين صورت است:

H4 : در بليت خريد در قصد يمثبت يرتأثامنيت خطوط هوايي 
  دارد. هواپيمايي كم هزينه يها شركت
 

  در دسترس بودن و راحتي

كه قابل دسترس بودن و راحت بودن  اند دادهنشان  ها پژوهش
مسيرهاي پروازي عامل مهمي در انتخاب خطوط هوايي 
ارزان قيمت است. اين عامل، عاملي بديهي است، زيرا 

؛ اند گرفته ي خطوط پروازي به حالتي خاص شكلها شبكه



 1400، بهار66فصلنامه علمي پژوهشنامه حمل و نقل، سال هجدهم، دوره اول، شماره 

274 

 

يعني تعداد محدودي از خطوط هوايي از يك فرودگاه 
دهند و هواپيماها از آن  يمعمليات پروازي خود را انجام 

كنند،  يمنقطه مسيرهاي خاصي را به نقاطي خاص طي 
بنابراين در واقع انتخاب خطوط پروازي از سوي مسافران 

ر ترانسفرها و خط سي ).2006محدود است (هس و پولاك، 
توانند بر انتخاب مسافران تاثيرگذار باشند. به  يمپروازها نيز 

عنوان مثال، مسافراني كه چندان ريسك پذير نيستند، در 
صورت امكان از پروازهايي كه در آنها ترانسفر و تعويض 
هواپيما در فاصله زماني كوتاه وجود داشته باشد دوري 

اين به آن  ).2006آكيوا، - كنند (تيس، آدلر، كلارك، و بن يم
كنند از ريسك از  يمدليل است كه برخي مسافران سعي 

دست دادن پرواز و اضطراب تعويض هواپيما در فاصله 
ي كه در مورد ا مطالعهزماني كوتاه خودداري كنند. در 

مسافران آفريقاي جنوبي صورت گرفت اين نتيجه حاصل شد 
وايي كه تعدد پرواز به يك مقصد براي مسافران خطوط ه

از مسافران خطوط هوايي ارزان قيمت  تر مهمسنتي بسيار 
دهد كه  يم). اين نشان 2006بوده است (فووري و لوبه، 

مسافران بين تعدد پروازها به يك نقطه و قيمت بايد يكي را 
پژوهشي كه در مورد مسافران اسپانيايي انجام  انتخاب كنند.

 ها هفتهر در آخر شد نشان داد كه زمانبندي مسيرها (مانند سف
يا روزهاي هفته) و نيز راحت بودن مسيرهاي پرواز (نياز يا 
عدم نياز به ترانسفر) عوامل مهمي در انتخاب بين خطوط 

شوند  يمهوايي ارزان قيمت و خطوط هوايي سنتي محسوب 
. بنابراين فرضيه )2010گومز، - مانزانو و مارچنِا-(كاستيلو

  پنجم بدين صورت است:

H5 :در بليت خريد در قصد يمثبت يرتأث يدسترس 
 دارد. هواپيمايي كم هزينه يها شركت

 

 مكرري تشويقي ها برنامه

ي تشويقي گاه و بي گاه ها برنامهويژگي ديگر خطوط هوايي، 
يي ها برنامهي تشويقي هر چند وقت يك بار ها برنامهاست. 

شوند كه  يمترغيبي هستند كه از سوي خطوط هوايي ارائه 
هايي را براي مسافر به همراه خواهد داشت (نظير  يتمز

هاي رايگان، ارائه سطوح خدمات بالاتر، يا امكان  يتبل
هاي ترجيحي) (كارلسون و لوفگرِن،  يتبلانتخاب مسيرها يا 

). برنامه تشويقي هر چند وقت يك بار، انتخاب 2006
دهد زيرا اين برنامه  يممسافران را تحت تاثير خود قرار 

نه جايگزين كردن يك شركت هوايي با شركت هوايي هزي
ها و خدمات در صورت  يتمزقبلي را از طريق افزايش 

برد. به عبارتي  يموفادار ماندن مسافر به آن شركت، بالا 
، چنانچه مسافر يك خط هوايي، شركت هوايي تر ساده

ديگري را برگزيند، او قادر نخواهد بود امتيازهاي اعطا شده 
كت پيشين را جمع آوري كند و در نتيجه جوايز از سوي شر

كارلسون و داد (هاي آن شركت را از دست خواهد  يتمزو 
ي تشويقي هر چند وقت يك بار، ها برنامه). 2006لوفگرنِ، 

همچنين به عنوان محرك اصلي در رفتارهاي وفادارگونه يا 
گزينش مسير پروازي خطوط هوايي از سوي مسافر شناخته 

). پژوهشي كه در 2011، همكارانولنيكار و (د اند شده
خصوص مسافران تجاري آفريقاي جنوبي صورت گرفت 

ي تشويقي گاه و بي گاه انتخاب ها برنامهحاكي از آن بود كه 
دهد (فووري و  يمخطوط هوايي را نيز تحت تاثير خود قرار 

). با اين وجود، اين وفاداري به صورت مطلق 2006لوبه، 
نيست زيرا اين نوع مسافران تا حدودي انتخاب خود را بر 
اساس نقطه مبدا و نقطه مقصد به صورت يك مجموعه انجام 

ي ها برنامهتجزيه و تحليل  ).2006دهند (هس و پولاك،  يم
دشوار باشد زيرا اين تواند  يمتشويقي هر چند وقت يك بار 

دسته ديگري از عوامل نظير قيمت، رضايت، وجهه  ها برنامه
يا شهرت خطوط هوايي، و نيز امكان جايگزين كردن يك 
شركت هوايي ديگر به جاي شركت هوايي قبلي را تحت 

). افزون بر آن، خطوط 2010دهد (پارك،  يمتاثير خود قرار 
ندكي از آنها، در شرايط هوايي ارزان قيمت به استثناي تعداد ا

گونه برنامه تشويقي يا حفظ وفاداري مسافر را  عادي هيچ
بنابراين فرضيه ). 2013، همكاراندهند (ويدوويچ و  ينمارائه 

  ششم بدين صورت است:

H6 : در بليت خريد در قصد يمثبت يرتأثبرنامه تشويقي مكرر 
  دارد. هواپيمايي كم هزينه يها شركت
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  . مدل مفهومي تحقيق1شكل 

  

 هاي پژوهش يافته-4                                       روش شناسي پژوهش-3
 

پژوهش از نوع توصيفي و از نظر هدف، كاربردي بوده كه     
 ترين به صورت مقطعي و پيمايشي انجام گرفته است. مهم

آنهاست  نتايج تعميم بودن قابل پيمايشي، هايپژوهش مزيت
جامعه آماري در اين تحقيق، ). 2009(ضيايي و همكاران، 

كه  هستندتمامي مسافران و گردشگران در فرودگاه تهران 
نمونه . استتعداد آنها در طول تحقيق غيرقابل پيش بيني 

نفر  384آماري از طريق جدول كرسجي و مورگان به تعداد 
 براي پژوهش اين و به صورت تصادفي ساده انتخاب شد. در

 گرديد. متغيرهاي استفاده پرسشنامه ابزار از ها داده گردآوري

           براي شدند. ليكرت سنجيده ايگزينه پنج مقياس در پژوهش

  با پرسشنامه محتواي ها، اعتبارسؤال روايي از اطمينان
 كارشناسان و دانشگاه استادان پژوهشگران، نظر از منديبهره 

سنجش پايايي،  رسيد. براي تأييد به اصلاحات و اعمال خبره
پرسشنامه از مشتريان،  30يك نمونه اوليه پرسشنامه شامل 

پيش آزمون شد و ميزان پايايي آن با ضريب آلفاي كرونباخ 
بوده است كه نشان دهنده  89/0محاسبه گرديد كه برابر با 

 باها  آوري داده. پس از جمعاستپايايي بالاي پرسشنامه 
 با و پرداخته آنها سيبرر به پرسشنامه از حاصل اطلاعات

 نرم از استفاده با ها فرضيه بررسي به استنباطي آمار هاي آزمون

  .شد پرداختهو ليزرل  Spss افزار
  هاي جمعيت شناختيتحليل داده .2 جدول                                                                

  درصد فراواني  شناختي هاي جمعيت شاخص

ت
جنسي

  96/48  188  زن  

  04/51  196  مرد

سن
  

20-30  72  7/18 

31-40  124  3/32 

41-50  103  8/26 

  2/22  85 50 بالاتر از

ت
ت تحصيلا

وضعي
 4/5  21  كارداني  

  7/36  141  كارشناسي
  39  150 كارشناسي ارشد

 9/18 42 دكتري و بالاتر

ف از 
هد

سفر
 3/20 78  تجارت  

 9/29 115  تفريج و ديدار با خانواده

 قيمت

 كيفيت خدمات

 يماييهواپ شهرت

 راحتي

 ايمني

 ي مكرر تشويقيهابرنامه

 قصد خريد
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 8/21 84  اداري و جلسه

 8/27 107  ساير

ش خريد 
رو

ت
بلي

  

 7/43 168  آنلاين

 2/37 143  آژانس و نمايندگي

 1/19 73  فرودگاه
  

  آمار توصيفي متغيرها .3جدول 

  انحراف معيار  ميانگين  بيشترين  كمترين  متغير

  87/0  94/3  5  2  قيمت

  91/0  09/4  5  67/1 كيفيت خدمات

  80/0  21/4  5  33/2  يماييهواپ شهرت

  01/1  61/3  5  67/1  ايمني

  08/1  29/3  5  1  دسترسي و راحتي

  71/0  49/3  67/4  67/1 ي مكرر تشويقيها برنامه

  83/0  25/3  67/4  67/1  قصد خريد
  

  مدل اندازه گيري متغيرهاي مستقل و وابسته .4جدول 

  AVE CR  بار عاملي  گويه  سازه

  قيمت

  66/0  1گويه 

  79/0  2گويه   75/0  61/0

  88/0  3گويه 

  كيفيت خدمات

  75/0  4گويه 

  68/0  5گويه   72/0  58/0

  84/0  6گويه 

  شهرت هواپيمايي

  74/0  7گويه 

  75/0  8گويه   77/0  51/0

  64/0  12گويه 

  ايمني

  84/0  13گويه 

  55/0  14گويه   71/0  57/0

  64/0  15گويه 

  دسترسي و راحتي

  92/0  9گويه 

  86/0  10گويه   75/0  76/0
  84/0  11گويه 

  هاي مكرر تشويقي برنامه

  60/0  16گويه 

  84/0  17گويه   72/0  59/0

  84/0  18گويه 

  قصد خريد

 81/0  19گويه 

 65/0  20گويه  78/0 57/0

 59/0  21گويه 

 Chi-Square=2425.06, df=614, P-value=0.00000, RMSEA=0.077  برازش هاي شاخص
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ايم مدل برازش داده شدة  نمودارهايي كه در بخش زير آورده
) و استاندارد (بارهاي t تحقيق در حالت معناداري (مقادير

هر يك از متغيرهاي قابل مشاهده . دهد يمعاملي) را نشان 
شكل نمايش داده شده  در q21 تا q1 هاي يساند(آشكار) با 

جهت بررسي معنادار بودن رابطه بين متغيرها از آماره  است.
t-value  قدرت رابطه بين متغير پنهان و  .شود يماستفاده

. اگر شود يممتغير قابل مشاهده به وسيله بار عاملي نشان داده 
باشد رابطه ضعيف در نظر گرفته شده  2/0بار عاملي كمتر از 

قابل  6/0تا  2/0. بار عاملي بين شود يمو از آن صرف نظر 
باشد خيلي مطلوب است.  6/0قبول است و اگر بزرگتر از 

 يها شاخصگام بعدي نيكويي برازش مدل است. يكي از 
عمومي براي به حساب آوردن پارامترهاي آزاد در محاسبه 

برازش، شاخص خي دو بهنجار است كه از  يها شاخص
. چنانچه شود يمتقسيم خي دو بر درجه آزادي مدل محاسبه 

باشد مطلوب است. در اين تحقيق خي  5تا  1اين مقدار بين 
شاخص مهم ديگر براي  بدست آمده است. 94/3دو بهنجار 

زماني كه مقدار اين . است RMSEمدل، شاخص برازش 
كه مدل از برازش  دهد يمباشد نشان  05/0آماره كمتر از 

و  05/0خوبي برخوردار است، در صورتي كه مقدار آن بين 
باشد  1/0و  08/0باشد برازش قابل قبول، اگر بين  08/0

باشد برازش ضعيف  1/0برازش متوسط و اگر بزرگتر از 
به  077/0برابر  RMSEهش شاخص در اين پژو است.

 برازش قابل قبول مدل است. ي دهندهدست آمده و نشان 
شود  يمبررسي  05/0چون معني داري در سطح خطاي 

از مقدار بحراني  t-valueبنابراين اگر قدرمطلق آماره آزمون 
بيانگر اين  2باشد، رابطه معنادار است. شكل  تر بزرگ 96/1

  مطلب است.

  
  

  
  در حالت معني داري مدل معادلات ساختاري. 2 شكل
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 در حالت استاندارد . مدل معادلات ساختاري2 شكل

  
 2/0مقادير بارهاي عاملي بزرگتر از  چون 3با توجه به شكل 

گفت رابطه قابل قبولي بين متغيرهاي مورد  توان يم باشند يم
به  5نتايج فرضيات تحقيق در جدول  نظر وجود دارد.

ن ي آزمو تفكيك آمده است. با توجه به اينكه مقادير آماره
توان گفت در سطح اطمينان  هستند مي 96/1بزرگتر از مقدار 

  .شوند يمتحقيق پذيرفته  هاي يهفرضدرصد تمامي  95

  
  تحقيق يها هيفرض. نتايج 4جدول 

  CR آماره آزمون  ES بارعاملي  تحقيق هاي يهفرض

 14/6 69/0  قيمت بر قصد خريد
  78/7  75/0 قصد خريد بر كيفيت خدمات

  05/9  78/0  بر قصد خريد يماييهواپ شهرت
  58/5  66/0  قصد خريد بر ايمني

  54/3  58/0  بر قصد خريد راحتي دسترسي و
  01/5  62/0 قصد خريد بر ي مكرر تشويقيها برنامه
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  گيرينتيجه-5
 از تحليل توصيفي متغيرهاي جمعيت شناختي انجام براي
 51تقريبي  طور به است. شده استفاده SPSSافزار  نرم

 جهت .درصد مرد بودند 49دهندگان زن و  پاسخ از درصد

 هاي اساس ويژگي بر مسافران رفتارهاي تر دقيق بررسي

 بندي گروه تقسيم 5به  سن اساس بر مسافران آنها، سني

 و بيشتريندرصد  3/32با  40- 31سني  گروه .اند شده
 را كننده تعداد شركت كمترين درصد 30- 20سني  گروه

 يك آگاهي و تحصيلات ميزان تأثير اساس بر .داشتند

 نحوه بر آن تأثير و خود نيازهاي شناخت در فرد
 ميزان اساس بر اين تحقيق در مسافران گيري، تصميم

 .اند بندي شده تقسيم گروه 4به  خود تحصيلات
و  39ترتيب  به و تحصيلات كارشناسي ارشد و كارشناسي

 خود به را دهنده بيشترين تعداد پاسخ درصد 7/36

 مسافران از درصد 9/29 همچنين. اند داده اختصاص

 .است بودهتفريج و ديدار با خانواده  مسافرت، از هدفشان
پاسخگويان، بليت پروزا درصد از  7/43ها  يافته به توجه با

درصد نيز از طريق آژانس  2/37خود را به صورت آنلاين و 
نتايج  .اند كردههواپيمايي خريداري  يها شركتو نمايندگي 

 خريد قصد قيمت بر دهد يمنشان ها  تحليل داده ولاجد
تاثير مستقيم و  ي هواپيمايي كم هزينهها شركت بليت در

). در بررسي تاثير عامل CR=6.14؛ ES=0.69( داردمثبتي 
ي هواپيمايي ها شركت بليت در خريد قصد بركيفيت خدمات 

كم هزينه نتايج نشان داد اين عامل تاثير مثبت و زيادي دارد 
)ES=0.75 ؛CR=7.78 .( دهد يمنتايج جدول نشان 

ي ها شركت بليت در خريد قصد بر يماييهواپ شهرت
 داردتاثير مستقيم  و زيادي  هواپيمايي كم هزينه

)ES=0.78 ؛CR=9.05 قصد). همچنين نقش ايمني بر 
ي هواپيمايي كم هزينه نيز مثبت و ها شركت بليت در خريد
نتايج نشان ). CR=5.58؛ ES=0.66( استدار  معني

 بليت در خريد قصد ي مكرر تشويقي برها برنامه دهد يم
 داردتاثير مستقيم و مثبت  ي هواپيمايي كم هزينهها شركت

)ES=0.62 ؛CR=5.01 قصدراحتي نيز بر  دسترسي و) و 
تاثير  مثبت و  ي هواپيمايي كم هزينهها شركت بليت در خريد

با توجه به نتايج به ). CR=3.54؛ ES=0.58( داردضعيفي 
، همه عوامل ارائه شده ها يافتهدست آمده از تجزيه و تحليل 

در كل،  در مدل پژوهش بر قصد خريد مسافران تاثيرگذارند.
. در حالي باشند يماين عوامل خارجي داراي موفقيت تركيبي 

كه برخي عوامل (اعتبار و شهرت خطوط هوايي، قيمت و 
قابل توجهي بر هدف مسافر از كيفيت خدمات) داراي تاثير 

، ديگر باشند يمهواپيمايي كم هزينه  يها شركتاستفاده از 

عوامل (ايمني خطوط هوايي، در دسترس بودن مسير و 
مسافر هميشگي) اينگونه  يها برنامهآسايش و راحتي و 

شهرت و اعتبار خطوط هوايي درك عمومي مسافر از  نيستند.
طلاعات عمومي است، از خطوط هوايي مبتني بر دانش و ا

؛ 2007قبيل سوابق ايمني و گزارشات اخبار (آتاليك و اوزل، 
). شهرت و اعتبار خطوط هوايي 2012بوخاري و همكاران، 

براي تحقيق قابل توجه است زيرا، برخلاف ديگر عوامل 
بررسي شده اين موضوع خارج از كنترل مستقيم خطوط 

. نيستندو به صورت مستقيم قابل مديريت  هستهوايي 
برخي انواع مشتريان، از قبيل اپراتورهاي تور مسافرتي، بسيار 
به اعتبار و شهرت خطوط هوايي حساس هستند (چيام و 

اين  اند داده). با اين حال، ديگر مطالعات نشان 2009سوتار، 
موضوع چندان مهم نيست. به عنوان مثال، مسافران چيني 

نگران عملكرد به موقع نسبت به اعتبار يا برند خطوط بيشتر 
). در كل، تاثير بالقوه اعتبار و 2011هوايي هستند (ژانگ، 

شهرت خطوط هوايي تركيبي است. مشخص است كه 
و اين  كنند يممسافران در مطالعه حاضر به اين موضوع توجه 

. در كل، اعتبار و شهرت خطوط استعامل  ينتر مهمعامل 
ه عنوان يك عامل در انتخاب خطوط هوايي توسط هوايي ب

. دومين عامل مهم كيفيت خدمات شود يممسافر در نظر گفته 
خطوط هوايي است. كيفيت خدمات خطوط هوايي به عنوان 

 شود يمدرك مسافر از كيفيت خدمات دريافت شده تعريف 
). عناصر كيفيت خدمات عبارتند 2010(زيسامل و همكاران، 

ودن خدمات، خدمات زميني، خدمات و راحتي از به موقع ب
). مسافران شركت هواپيمايي 2007در پرواز (آتاليك و اوزل، 

كم هزينه ممكن است انتظارات كمتري از كيفيت خدمات 
پايين  هاي يمتق) متوجه شد كه 2014داشته باشند. چان (

هاي شركت هواپيمايي كم هزينه داراي تاثير ثانويه  بليت
، كه باشند يمات كيفيت خدمات رو به پايين تنظيم انتظار

همين موضوع منجر به ارزيابي بهبود يافته كيفيت خدمات 
. اين پيامد براي ارائه دهندگان خدمات مهم است، شود يم

هواپيمايي كم هزينه به  يها شركتزيرا بدين معني است كه 
برآورد سطح يكساني از كيفيت به عنوان شركت هواپيمايي 

. در عوض، بايد به برآورد پردازند ينمل خدمات كام
انتظارات كيفيت خدمات بپردازد كه با توجه به سطوح قيمت 

بيان  توان يم. در كل، شوند يمو تعهد ارائه خدمات تنظيم 
كرد كه كيفيت خدمات براي مسافران شركت هواپيمايي كم 
هزينه مهم است، اما ممكن است داراي انتظار خدمات 

باشند. مطالعه دقيق  FSCه مسافران متفاوتي نسبت ب
انتظارات كيفيت خدمات بين اين دو گروه در آينده ممكن 
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قيمت براي مسافران شركت هواپيمايي كم  است مفيد باشد.
هزينه مهم است. از ديدگاه اقتصادي، مشخص است كه 

هواپيمايي كم  يها شركتقيمت عامل مهمي در انتخاب 
 هستمايي با خدمات كامل هواپي يها شركتهزينه نسبت به 

). اين موضوع به اين دليل است كه 2008(جو و همكاران، 
پيشنهادات سطح خدمات شركت هواپيمايي كم هزينه به 

از پيشنهادات خدمات كامل  تر يينپاصورت قابل توجهي 
عامل  ينتر مهماست. برخي مطالعات از قيمت به عنوان 

؛ 2008؛ لوو، 2011(دولنيكار و همكاران،  اند كردهپشتيباني 
 يها شركتپايين  هاي يمتق). علاوه بر اين، 2007پارك، 

هواپيمايي كم هزينه همچنين داراي تاثير تنظيم انتظارات 
 سازند يم تر آسانرا  ها آنكيفيت رو به پايين هستند و برآورد 

كه در حالي كه  دهند يم). اين مطالعه نشان 2014(چان، 
، و باشد ينمت براي مسافران مهم است، تنها مسائله قيم

شركت هواپيمايي كم  ممكن است براي تشويق مسافران غير
هزينه براي امتحان كردن شركت هواپيمايي كم هزينه كافي 

اما تنها  استنباشد. در مطالعه حاضر، قيمت اگرچه مهم 
كه ايمني  اند دادهبرخي مطالعات حتي نشان  مسئله نيست.

براي مسافران شركت هواپيمايي  تواند يمط هوايي حتي خطو
هواپيمايي خدمات كامل  يها شركتاز  تر مهمكم هزينه 

هواپيمايي كم هزينه نسبت به  يها شركتقديمي است، زيرا 
هواپيمايي نا امن هستند يا از ايمني كمتري  يها شركتديگر 

 ). برخي از2011(ميكوليك و پربزاك،  باشند يمبرخوردار 
مطالعات قبلي از ايمني خطوط هوايي به عنوان يكي از 

 اند كردهعوامل مرتبط با انتخاب خطوط هوايي پشتيباني 
؛ ميكوليك 2008؛ جو و همكاران، 2008(باروس و همكاران، 

اما اين احتمال وجود دارد  ).2011؛ ژانگ، 2011و پربزاك، 
 كه مسافران در كل از سوابق ايمني خطوط هوايي بي خبر

هاي  باشند يا به مقدار قابل توجهي اين تمايز را بين شركت
هاي خدمات كامل مشاهده  هواپيمايي كم هزينه و شركت

هستند كه به  ييها برنامهمكرر تشويقي،  يها برنامه نكنند.
ارائه پاداش براي وفاداري در پرواز و پروازهاي مكرر 

مكرر  يها برنامه). 2006(كارلسون و لوفگرن،  پردازند يم
هاي هواپيمايي كم هزينه به  معمولا توسط شركت تشويقي

اما به عنوان عاملي در انتخاب خطوط هوايي در  روند ينمكار 
شوند (كارلسون و لوفگرن،  ديگر مطالعات نشان داده مي

؛ پارك، 2006؛ هس و پولاك، 2006؛ فوري و لوبه، 2006
 شود يم). بنابراين، اين سوال مطرح 2013؛ ويدويك، 2010

بر انتخاب خطوط  مكرر تشويقي يها برنامهكه آيا نبود 
يا  گذارد يمهوايي براي شركت هواپيمايي كم هزينه تاثير 

به صورت قابل توجهي نسبت  مكرر تشويقي يها برنامهخير. 
به ديگر عوامل در آمار توصيفي از اهميت كمتري برخوردار 

ايي كم هستند و ممكن است براي مسافران شركت هواپيم
مكرر تشويقي  يها برنامه هزينه به اندازه ديگران مهم نباشند.

و تكرار سفر را  شود يمهاي تغيير طراحي  براي افزايش هزينه
كند، اما همچنين هزينه  از جانب همان مشتريان تضمين مي

(كارلسون  دهد يمخطوط هوايي را به ازاي هر مسافر افزايش 
هاي افزايش يافته،  هزينه). به دليل اين 2006و لوفگرن، 

مكرر  يها برنامههواپيمايي كم هزينه معمولا  يها شركت
). 2013(ويدويك و همكاران،  كنند ينمتشويقي را اجرا 

 يها شركتبنابراين، مسافراني كه به صورت معمول 
 يها برنامهمزاياي  كنند يمهواپيمايي كم هزينه را انتخاب 

يا ارزشي براي آن  دهند ينممكرر تشويقي را مدنظر قرار 
عامل آخر در اهداف خريد براي خطوط هوايي  قائل نيستند.

راحتي شركت هواپيمايي كم هزينه، دسترسي و راحتي است. 
كه تا چه حدي برنامه  پردازند يمبه اندازه گيري اين موضوع 

مسير متناسب با نيازهاي  يها نقشهريزي خطوط هوايي و 
). برخي از مطالعات گذشته در 2011مسافر هستند (ژانگ، 

كه مسيرهاي راحت  اند دادهمورد انتخاب خطوط هوايي نشان 
پرواز در انتخاب يك خط هوايي  يها زمانو مناسب و 

). اين 2007(وان اگرموند،  كنند يمخاص تمايز ايجاد 
هواپيمايي كم هزينه تركيه كه  يها شركتموضوع در مورد 

جام شده است نيز صدق ) ان2007توسط آتاليك و اوزل (
كند. مطالعه مسافران اسپانيا نشان داده كه مسافراني كه به  مي

زمان يا مسيرهاي پرواز خاص نياز دارند، يا مسافراني كه 
داراي مسيريابي پيچيده يا مسير طولاني هستند، به احتمال 
زياد شركت هواپيمايي با خدمات كامل را در وهله اول 

). به 2010گومز، - مانزانو و مارچنا - لو(كاستي كنند يمانتخاب 
طور كلي، در حالي كه مسافران شركت هواپيمايي كم هزينه 

، همچنين شوند يماز زمان يا مقاصد پرواز راحت بهره مند 
 راحتي كمتر را بپذيرند. تر يينپاتمايل دارند به ازاي قيمت 

پيامد اين مطالعه اين است كه مشخص است  ينتر مهمشايد 
فران شركت هواپيمايي كم هزينه صرفا توسط قيمت كه مسا

 يها مدل، همانگونه كه توسط برخي شوند ينمتحريك 
اقتصادي انتخاب شركت هواپيمايي كم هزينه مطرح شده 
است. در نتيجه، عواملي مانند كيفيت خدمات و اعتبار و 
شهرت خطوط هوايي و همچنين پذيرش اجتماعي ناشي از 

ابل توجهي را در انتخاب هنجارهاي ذهني، نقش ق
. البته، بسياري كنند يمهواپيمايي كم هزينه ايفاء  يها شركت

هواپيمايي كم هزينه را  يها شركتاز مسافران به سادگي 
روش براي رسيدن به جايي  ينتر ارزانزيرا  كنند يمانتخاب 

بروند. با اين حال، براي ديگر  خواهند يم ها آنهستند كه 
طوط هوايي خوب با سطوح قابل قبول مسافران، سفر با خ

  .استخدمات مشتري هنوز هم مهم 
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ABSTRACT 
Low cost carriers provide many predicted economic advantages such as increasing the 
domestic and international tourism, job creation, and generation of tax by the increased 
business activities. The presence of low cost carriers in the market can facilitate the access 
to the destinations and help the low income class to experience the trips they have not had 
so far. So, this research investigates the factors affecting the travelers’ intention for 
purchasing from low cost airlines. As a result of reviewing the literature and the theoretical 
framework, five variables were found to explain the travelers’ behavioral goals in 
purchasing from low cost airlines. These variables include: price, service quality, airline 
reputation, airline safety, route availability and convenience, and frequent flier programs. 
The population includes all the travelers of the flights provided by this airline. Out of the 
mentioned population, 384 people were randomly selected as the samples based on 
Morgan-Krejcie table. The research is a descriptive cross-sectional survey performed in 
2020. Data collection was done by a questionnaire. Data analysis was done in terms of 
descriptive and inferential statistics, and the hypotheses were tested by structural equation 
modeling in Lisrel software. The results suggested the positive effect of the service quality, 
airline reputation, price, and safety on the travelers’ intention for purchasing from low cost 
carriers. Furthermore, the results provide a useful guide for development of low cost 
airlines. 
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